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Miftahuddin Lathif, 531611306263, 2020, “Penerapan Port Operation Command 
Center (POCC) di PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang 
Terhadap Pelayanan Jasa Pelayaran”, Program Diploma IV, 
Ketatalaksanaan Angkutan Laut dan Kepelabuhanan, Politeknik Ilmu 
Pelayaran Semarang, Pembimbing 1 dan 2: Poernomo Dwiatmojo, SH, 
MH. dan Capt. Karolus Geleuk Sengadji, M.M. 
 
 Untuk mendukung kelancaran transportasi angkutan laut dalam pelayanan 
kapal maupun terminal, maka dalam penulisan skripsi ini menguraikan tentang 
bagaimana, “Penerapan Port Operation Command Center (POCC) di PT. 
Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang Terhadap Pelayanan Jasa Pelayaran”, 
dalam aktivitas kepelabuhanan di PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang 
pelayanan jasa yang maksimal akan sangat mempengaruhi perkembangan arus 
kegiatan yang terjadi di pelabuhan. Hal ini bertujuan untuk mengetahui peran 
POCC sebagai penyedia layanan jasa berbasis internet yang mumpuni, mengetahui 
kendala yang dijumpai dalam pelayanan kepelabuhanan dan mengetahui upaya 
dalam mengatasi kendala pelayanan yang dijumpai POCC di PT. Pelabuhan 
Indonesia (Persero) III Semarang. 
 Penulisan ini berlandaskan teori dan kenyataan dilapangan yang 
menjelaskan tentang judul yang diangkat berkaitan dengan pelayanan jasa sesui 
tugas pokok dan peraturan perundang-undangan yang mengatur tentang pelayanan 
jasa khususnya di PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang. Disertai pula 
kerangka berpikir yang mendasari penulisan skripsi. Metode penelitian yang 
digunakan oleh penulis di dalam menyampaikan masalah adalah deskriptif 
kualitatif untuk menggambarkan dan menguraikan objek yang diteliti. Berdasarkan 
cara memperolehnya, data yang diperoleh selama penelitian sebagai pendukung 
tersusunya penulisan skripsi ini adalah menggunakan data primer dan sekunder. 
 Dari penelitian didapatkan hasil bahwa pelayanan jasa dengan sistem POCC 
di PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang: 1) Pelaksanaan pelayanan jasa 
oleh POCC dengan menyediakan layanan kepada 2 kategori pemangku 
kepentingan, yaitu Eksternal a) Agen Pelayaran dan Cargo Owner. b) Terminal 
Untuk Kepentingan Sendiri (TUKS). c) Perusahaan Trucking. d) Kesyahbandaran 
dan Otoritas Pelabuhan. Internal a) Pelindo Marine Service. b) Terminal Pelindo 
III. 2) Kendala-kendala yang dihadapi POCC. 4) Upaya untuk mengatasi kendala 
dalam pelaksanaan pelayanan jasa. Berdasarkan hasil penelitian ini simpulan pada 
pelayanan jasa, yaitu: a) Pelaksanaan pelayanan jasa sesuai dengan kebutuhan 
pengguna jasa. b) Kendala-kendala yang terjadi secara umum dilakukan oleh 
pengguna jasa dan kerusakan unit tunda. c) dari kendala tersebut dapat diatasi 
dengan pelayanan yang maksimal perbaikan unit tunda untuk keperluan pelayanan. 
 






Miftahuddin Lathif, 531611306263, 2020, "Implementation of the Port 
Operation Command Center (POCC) at PT. Pelabuhan Indonesia 
(Persero) III Semarang For Shipping Services ", Diploma IV Program, Port 
and Shipping Departement, Semarang Merchant Marine Polytechnic, 1st 
Advisor: Poernomo Dwiatmojo, SH, MH. And 2nd Advisor: Capt. Karolus 
Geleuk Sengadji, M.M. 
To support the sea transportation in ship and terminal services properly , this 
thesis describes how, "The Implementation of the Port Operation Command Center 
(POCC) at PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang For Shipping Services 
", for maximum port activities and services at PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) 
III Semarang will greatly affect the development of activities at the port. This aims 
to determine the role of POCC as a qualified internet-based service provider, know 
the obstacles to be encountered in port services and find out the efforts in 
overcoming service obstacles which will be encountered by POCC in PT. 
Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang. 
This writing is based on theories and reality that explain the title that is raised 
relating to the services according to the main tasks and legislation governing 
services especially in PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang. It’s also 
accompanied by a framework of thinking that underlies the thesis writing. The 
research method which is used by the author in presenting the problem is descriptive 
qualitative to describe the following object. Based on how to obtain it, the data is 
obtained during the study and help the making of the thesis writing by using primary 
and secondary data. 
From the research, it was found out that service with POCC system in PT. 
Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang: 1) Implementation of services by 
POCC provides services divided into 2 categories of stakeholders, which are 
external: a) Shipping Agents and Cargo Owners. b) Private interest terminal. c) 
Trucking Company. d) Port and Harbor Master Authority, and internal a) Pelindo 
Marine Service. b) Pelindo III Terminal. 2) Constraints that’s faced by POCC. 3) 
The efforts to overcome the obstacles in the implementation of the services. Based 
on the results of this study conclusions on services, which are: a) The 
implementation of the services in accordance with the needs of the customers. b) 
Common constraints that’s happened are carried out by the customers and the 
damage of delay units. c) From these obstacles can be overcome by providing 
maximum service to repair the unit delay for services needs. 
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1.1 Latar Belakang 
Perdagangan internasional merupakan salah satu pendorong sektor ekonomi 
yang mempunyai peranan dalam menunjang pembangunan Indonesia. 
Transaksi antar negara-negara di dunia akan menciptakan kerjasama yang 
saling menguntungkan serta berorientasi pada peningkatan kesejahteraan 
masing-masing negara. Berdasarkan letak geografisnya, Indonesia terletak pada 
posisi silang di antara Benua Asia dan Benua Australia, serta di antara 
Samudera Hindia dan Samudera pasifik sehingga berada di persinggahan rute 
perdagangan dunia. Perdagangan internasional adalah kegiatan transaksi jual 
beli yang   dilakukan oleh penduduk suatu negara dengan penduduk negara lain 
atas prosedur dan persyaratan yang telah disepakati oleh kedua belah pihak. 
Penduduk yang dimaksud dapat berupa antar individu, antara individu dengan 
pemerintah suatu negara atau pemerintah suatu negara dengan pemerintah 
negara yang lain.  
Perdagangan internasional sangat tergantung pada kesiapan moda 
transportasi laut, darat, udara maupun kesiapan pengelola penyedia jasa. Moda 
transportasi laut adalah salah satu jenis jasa yang sering digunakan di Indonesia. 
Disamping dari hal tersebut tidak lepas dari peranan pelayanan  jasa 
kepelabuhanan yang merupakan faktor penting dalam kelancaran kegiatan 





kepelabuhanan yang baik dan dapat bersaing secara global akan sangat 
berpengaruh terhadap hasil kinerja yang efisien dalam berbagai sisi. Seiring 
dengan perkembangan zaman dan tuntutan kebutuhan, pelabuhan di Indonesia 
terus mengalami perkembangan dalam bidang infrastruktur, teknologi, sumber 
daya manusia, maupun pengelolaan manajemen sebagai langkah untuk 
meningkatkan daya saing. Hal tersebut dibutikan dengan adanya pembaharuan 
pelayanan jasa guna meningkatkan performa pelayanan agar lebih efisien dari 
waktu sebelumnya.  
Peran pelabuhan sangatlah penting bagi perekonomian Indonesia, 
pelabuhan merupakan sarana bertemunya aspek ekonomi dari beberapa 
komponen yaitu mesin berbasis teknologi berpadu dengan kekuatan intelegensi 
manusia yang dapat menentukan arah arus perekonomian suatu negara seiring 
dengan berjalannya waktu. Terciptanya pelabuhan yang memadai dapat 
menunjang perputaran ekonomi yang sangat efisien dan berkeuntungan tinggi 
bagi penyelenggara kerja ekonomi.  
Menurut UU RI No. 17 Tahun 2008 Pasal 1 Ayat 16 tentang Pelayaran 
pelabuhan adalah tempat yang terdiri atas daratan dan/atau perairan dengan 
batas-batas tertentu sebagai tempat kegiatan pemerintahan dan kegiatan 
pengusahaan yang dipergunakan sebagai tempat kapal bersadar, naik turun 
penumpang, dan/atau bongkar muat barang, berupa terminal dan tempat 
berlabuh kapal yang dilengkapi dengan fasilitas keselamatan dan keamanan 





intra dan antarmoda transportasi. Maka dapat diartikan bahwa pelabuhan 
merupakan tempat yang sangat berpengaruh untuk pertumbuhan industri dan 
perdagangan  dalam aktivitas usaha untuk kontribusi perkembangan ekonomi 
di suatu negara teruma Indonesia. Memajukan sektor kepelabuhanan menjadi 
faktor yang sangat penting bagi terciptanya arus perekonomian terbuka dan 
saling berhubungan antar pulau-pulau di Indonesia  maupun suatu Indonesia 
dengan negara lain.  
Menurut T.Hani Handoko (2000:10), manajemen adalah bekerja dengan 
orang-orang untuk menentukan, menginterpretasikan, dan mencapai tujuan-
tujuan organinasi dengan pelaksanaan fungsi-fungsi perencanaan, 
pengorganisasian, penyusunan personalia, pengarahan, kepemimpinan dan 
pengawasan. Dapat dipahami bahwa kemajuan sektor kepelabuhanan tidak 
lepas dari peran manajemen pengelolaan yang sangat baik dan berintegritas 
tinggi. Menjadikan beberapa aspek dan komponen yang berbeda-beda menjadi 
bersatu dengan tujuan yang sama dan menghasilkan kinerja yang efisien dan 
mendapat keuntungan tinggi. Manajemen transportasi pada suatu pelabuhan 
berhubungan erat dengan manajemen sistem parkir ( kapal, container, dan 
kendaraan), manajemen barang, manajemen waktu tunggu kapal, manajemen 
terminal dan loading barang, faktor baik buruknya kinerja pelabuhan, dan 
manajemen operasi muatan. Dari semua sisi manajemen tersebut berhubungan 
dengan pelayanan jasa pelabuhan, sehingga apabila pelayanan di suatu 





keterlambatan dari berbagai komponen manajemen yang mengakibatkan 
kurang puasnya pihak yang mempunyai kepentingan (stakeholder) terhadap 
pelayanan jasa kepelabuhanan.  
Pelabuhan Tanjung Emas merupakan salah satu pintu gerbang alur 
pelayaran kapal dan barang baik di dalam lingkup nasional maupun 
internasional  dan tergolong merupakan pelabuhan kelas I yang sudah 
memenuhi berbagai kriteria sesuai PM Perhubungan Nomor PM 74 Tahun 2018 
Tentang Kriteria Klasisikasi Organisasi Kantor Unit Penyelenggara Pelabuhan 
Direktoran Jenderal Perhubungan Laut. Pelabuhan Tanjung Emas Semarang 
merupakan salah satu pelabuhan yang ada di lingkungan PT. Pelabuhan 
Indonesia (Persero) III. Awal mulanya kegiatan bongkar muat peti kemas di 
Pelabuhan Tanjung Emas Semarang dilakukan secara konvensional yaitu 
menjadi satu kesatuan bongkar muat barang umum (General Cargo) berada di 
bawah kendali divisi usaha terminal cabang Pelabuhan Tanjung Emas, setelah 
berjalannya waktu penanganan petikemas memasuki tahap pelayanan terminal 
sendiri yang dikendalikan divisi Terminal Peti Kemas (TPK) Cabang Tanjung 
Emas. Sebagai langkah antisipasi Pelabuhan Tanjung Emas terhadap 
pertumbuhan alur peti kemas maupun barang umum, yang secara nyata harus 
memerlukan peningkatan penanganan secara profesional, manajemen PT. 
Pelabuhan Indonesia (Persero) III melakukan pemekaran Organisasi Pelabuhan 
Tanjung Emas menjadi 2 bagian yaitu pengelolaan terminal peti kemas secara 





Semarang dan pengelolaan pelabuhan di bawah tanggung jawab General 
Manager Pelabuhan Tanjung Emas. Berdasarkan Surat Keputusan Direksi PT. 
Pelabuhan Indonesia (Persero) III Nomor: KEP.46/PP.1.08/P.III-2001 tanggal 
29 Juni 2001. Terminal Peti Kemas Semarang merupakan cabang yang berdiri 
sendiri terhitung sejak tanggal 21 Juli 2001 dan terpisah dari manajemen 
konvensional PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang, sehingga urusan 
handling peti kemas sepenuhnya dilakukan sendiri oleh manajemen Terminal 
Peti Kemas Semarang.  
Perkembangan pelabuhan bisa dilihat dari aktivitas perdagangan dan 
pelayanan jasa yang efisien dibuktikan dengan pembaharuan skema pelayanan 
jasa dengan menggunakan pusat kontrol layanan kepalabuhanan (Port 
Operation Command Centre) di lingkungan PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) 
III Tanjung Emas Semarang. Launching sistem Port Operation Command 
Centre (POCC) di PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Tanjung Emas 
Semarang dimulai pada bulan Desember 2019 dan mulai beroperasi pada 
tanggal 01 Januari 2020. POCC merupakan sistem yang didalamnya mencakup 
hampir seluruh aspek pelayanan aktivitas di pelabuhan mulai dari 
pemberitahuan kapal akan datang, melakukan muat/bongkar mauatan sampai 
dengan kapal meninggalkan pelabuhan menuju pelabuhan selanjutnya. Sistem 
tersebut tergolong baru bagi pengguna jasa (Stakeholder)  di dalam lingkungan 
pelabuhan Tanjung Emas Semarang  sehingga ada perbedaan aktivitas yang 





sistem baru yang diterapkan di Pelabuhan Tanjung Emas memerlukan beberapa 
waktu yang didalamnya terdapat kendala yang dialami di sektor lapangan, 
karena data yang masuk ke sistem input POCC berasal dari hasil kinerja di 
lapangan. Dilain hal adanya POCC menciptakan perbedaan aktivitas di 
pelabuhan ditinjau dari keefektifan waktu, tenaga, dan biaya yang ditimbulkan 
dari aktivitas sebelum adanya POCC. 
Dari penelitian yang dilakukan, kejadian diatas menunjukan adanya proses 
transisi dari sebelum dan sesudah adanya sistem POCC di lingkungan PT. 
Pelabuhan Indonesia (Persero) III Tanjung Emas Semarang dan menyebabkan 
perubahan aktivitas pelayanan jasa kepelabuhanan yang mengakibatkan adanya 
perbedaan pergerakan perekonomian di pihak pelabuhan maupun pihak 
stakeholder. Oleh karena itu penulis tertarik untuk mengangkat masalah 
tersebut dan berusaha untuk menuangkan dan memaparkannya dalam bentuk 
skripsi yang berjudul “Penerapan Port Operation Command Center (POCC) 
di PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang Terhadap Pelayanan 
Jasa Pelayaran”. 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, maka peneliti 
merumuskan masalah sebagai berikut: 
1.2.1 Bagaimana pelaksanaan Port Operation Command Center (POCC) 






1.2.2 Kendala apa saja yang dihadapi Port Operation Command Center 
(POCC)  dalam pelaksanaan pelayanan jasa di PT. Pelabuhan Indonesia 
(Persero) III Semarang? 
1.2.3 Upaya apa saja yang dilakukan Port Operation Command Center 
(POCC)  untuk mengatasi kendala pelaksanaan pelayanan jasa di PT. 
Pelabuhan Indonesia (Persero) III Semarang? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1.3.1 Untuk mengetahui bagimana pelaksanaan Port Operation Command 
Centre (POCC) pada pelayanan jasa di PT. Pelabuhan Indonesia 
(Persero) III Semarang. 
1.3.2 Untuk mengetahui kendala yang dihadapi Port Operation Comman 
Centre (POCC) pada pelayanan jasa di PT. Pelabuhan Indonesia 
(Persero) III Semarang. 
1.3.3 Untuk mengetahui upaya yang harus dilakukan Port Operation 
Command Centre (POCC) pada kendala yang terjadi PT. Pelabuhan 
Indonesia (Persero) III Semarang.   
1.4 Manfaat Penelitian 
Diharapkan penelitian yang dilakukan di PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) 







1.4.1 Manfaat Secara Teoritis  
1.4.1.1 Sebagai tambahan informasi dan pengetahuan bagi para 
pembaca tentang pembaharuan pelayanan jasa dengan adanya 
POCC serta diharapkan adanya masukan yang dapat berguna 
agar terlaksana dengan lancar. 
1.4.1.2 Sebagai tambahan informasi dan pengetahuan sebagai bahan 
acuan untuk penelitian berikutnya sehingga dapat 
menghasilkan penelitian yang lebih baik dan akurat. 
1.4.1.3 Menambah pengetahuan dan wawasan tentang pelaksanaan 
pelayanan jasa menggunakan sistem baru POCC bagi civitas 
akademika di Politeknik Ilmu Pelayaran Semarang. 
1.4.1.4 Dapat digunakan untuk pengembangan pengetahuan lebih 
lanjut guna meningkatkan kualitas pendidikan di Politeknik 
Ilmu Pelayaran Semarang. 
1.4.2 Manfaat secara praktis 
      Dapat menjadi bahan pertimbangan bagi PT. Pelabuhan Indonesia 
(Persero) III Semarang untuk diterapkan sebagai solusi terhadap 
permasalahan dalam pelayanan jasa yang baru diterapkan dalam 








1.5 Sistematika Penulisan 
      Untuk dapat memahami dan mendapatkan pandangan yang lebih jelas 
mengenai pokok pembahasan dan permasalahan yang dihadapi, peneliti 
membuat sistematika penulisan yang dijabarkan sebagai berikut: 
BAB I    PENDAHULUAN 
Dalam bab ini peneliti menguraikan hal-hal yang berkaitan dengan 
latar belakang, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 
penelitian, dan sistematika penulisan. Latar belakang berisi tentang 
kondisi kondisi nyata dan uraian pokok-pokok pikiran yang menjadi 
alasan pemilihan judul. Perumusan masalah merupakan uraian tentang 
masalah yang akan diteliti dan bersifat factual (bukan fiktif). Tujuan 
penelitian adalah tujuan spesifik yang akan dicapai melalui kegiatan 
penelitian yang dilakukan. Manfaat penelitian berisi uraian tentang 
manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian. Sistematika penulisan 
berisi susunan bagian penelitian, dimana bagian yang satu dengan 
bagian yang lain saling berkaitan. 
BAB II.  LANDASAN TEORI 
Bab ini menjelaskan tentang landasan teori yang berkaitan dengan 
penelitian yang dibuat antara lain tinjauan daftar pustaka yang 
memuat keterangan dari buku atau referensi yang mendukung 
penelitian yang dibuat. Bab ini juga memuat kerangka pikir penelitian 





BAB III. METODE PENELITIAN 
Bab ini menjelaskan mengenai metode penelitia yang 
dipergunakan peneliti, terdiri dari waktu dan tepat penelitian, metode 
pengumpulan data dan teknik analisa data. Waktu dan tempat 
penelitian menerangkan lokasi (nama dan alamat perusahaan) dimana 
pebelitian dilakukan serta kapan penelitian dilakukan. Metode 
pengumpulan data merupakan cara yang digunakan untuk 
mengumpulkan data yang dibutuhkan. Dalam teknik analisis data 
disebutkan mengenai alat dan cara analisis data yang digunakan. 
Pemilihan alat dan cara analisis data harus konsisten dengan 
penelitian/dapat mencapai tujuan. 
BAB IV.ANALISA HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Dalam bab ini peneliti menjelaskan mengenai hasil penelitian dan 
pembahasan atas penelitian di PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III 
Semarang. Bab ini membahas gambaran umum perusahaan atau 
kantor, analisa masalah dan pembahasan masalah. Dengan 
pembahasan ini, maka permasalahan akan terpecahkan dan dapat 
diambil kesimpulan. 
BAB V.  PENUTUP 
Bagian penutup dari penulisan penelitian ini berisi kesimpulan dan 
saran. Kesimpulan merupakan jawaban masalah dari penelitian yang 





singkat. Dalam bab ini penulis juga akan memberikan saran yang 
mungkin dapat bermanfaat bagi pihak-pihak yang terkait sesuai 
dengan fungsi penelitian. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN 























2.1 Tinjauan Pustaka 
2.1.1 POCC (Port Operation Command Center) 
POCC merupakan sistem layanan digital berbasis internet beroperasi 
penuh tanpa berhenti selama 24 jam setiap hari yang dimiliki oleh PT. 
Pelabuhan Indonesia (Persero) III. Mempunyai kegunaan untuk mengatur 
seluruh aktifitas di pelabuhan baik segala bentuk pelayanan kapal maupun  
pelayanan bongkar muat. Sistem ini juga akan menghubungkan antara 
petugas PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III, stakeholder pelabuhan 
maupun mitra bisnis atau pemilik kapal dalam suatu lingkup sistem 
pelayanan yang bertujuan untuk mempercepat dan menciptakan efisiensi 
kinerja dan biaya diantara pemangku kebutuhan di lingkungan pelabuhan. 
POCC didirikan dalam upaya meningkatkan dan mengoptimalkan 
tingkat layanan PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III kepada seluruh 
pengguna jasa kepelabuhanan, mengintegrasikan berbagai aspek 
pelayanan pelabuhan dan dirancang untuk meningkatkan kinerja serta 
citra perusahaan, dengan melihat keadaan pelayanan sebelumnya dan 
mengikuti perkembangan zaman dan kecanggihan teknologi untuk 






Sebelum adanya sistem layanan POCC semua proses permohonan 
administrasi pelayanan kapal masih terpisah dan melibatkan beberapa 
pihak yang bersangkutan seperti pelayanan kapal dan terminal. Hal 
tersebut menimbulkan tidak efektifnya pelayanan yang diberikan 
pelabuhan terhadap pengguna jasa, dilihat dari sisi yang berbeda adanya 
keterlambatan salah satu contoh seperti terbitnya nota pembayaran tambat 
dikarenakan adanya antrian dan tumpukan permohonan yang tidak 
kunjung selesai. Seperti pada umumnya di pelabuhan selalu terjadi alur 
perekonomian yang berjalan 24 jam tanpa berhenti sehingga segala 
sesuatu yang berkaitan dengan hal tersebut seperti permohonan pelayanan 
kapal maupun bongkar muat juga akan terus berjalan, beriringan dengan 
performa petugas pelayanan jasa yang menangani dengan adanya banyak 
keterbatasan kemampuan dan jumlah personel. 
Dalam melaksanakan tugas sebagai sistem dan divisi, POCC 
bertanggung jawab untuk menyediakan layanan kepada berbagai 
pemangku kepentingan yang terbagi menjadi 2 kategori yang memiliki 
kebutuhan yang berbeda dan mengharapkan layanan yang terbaik dari 
POCC. Pemenuhan layanan terhadap pemangku kepentingan menjadi 
tugas setiap individu yang bekerja di divisi POCC, dan memainkan peran 
penting dalam keberhasilkan perusahaan secara keseluruhan. Kategori 






2.1.1.1.1 Agen Pelayaran & Cargo Owner 
Single point of contact bagi seluruh kegiatan 
operasional. 
2.1.1.1.2 Terminal Untuk Kepentingan Sendiri (TUKS) 
Penyedia  informasi keberangkatan kapal dan detail 
informasi bongkar atau muat dari pelabuhan asal ke 
pelabuhan tujuan. 
2.1.1.1.3 Perusahaan Trucking 
Penyedia informasi jadwal kegiatan di pelabuhan 
agar dapat memprediksi armada yang dibutuhkan. 
2.1.1.1.4 Kesyahbandaran dan Otoritas Pelabuhan 
Penyedia informasi mengenai kegiatan operasional 
di pelabuhan termasuk apabila terdapat unusual 
condition  yang terjadi. 
2.1.1.2 Internal 
2.1.1.2.1 Pelindo Marine Service 
Penyedia layanan jasa pandu untuk kapal yang 
berlabuh dan keluar dari wilayah pelabuhan. 





Penyedia jasa layanan terminal untuk kegiatan 
pelabuhan dalam lingkungan PT. Pelabuhan 
Indonesia (Persero) III.  
2.1 2 PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III 
Menurut UU RI No. 17 Tahun 2008 Pasal 93 tentang Pelayaran, Badan 
Usaha Pelabuhan (BUP) berperan sebagai operator yang mengoperasikan 
terminal dan fasilitas pelabuhan lainnya. Sedangkan dalam UU RI No. 17 
Tahun 2008 Pasal 94 tantang Pelayaran berisi mengenai kewajiban Badan 
Usaha Pelabuhan (BUP), yaitu: 
2.1.2.1 Menyediakan dan memelihara kelayakan fasilitas pelabuhan. 
2.1.2.2 Memberikan pelayanan kepada pengguna jasa pelabuhan 
sesuai dengan standar pelayanan yang ditetapkan oleh 
Pemerintah. 
2.1.2.3 Menjaga keamanan, keselamatan, dan ketertiban pada fasilitas 
pelabuhan yang dioperasikan. 
2.1.2.4 Ikut menjaga keselamatan, keamanan, dan ketertiban yang 
menyangkut angkutan di perairan.  
2.1.2.5 Memelihara kelestarian lingkungan. 






2.1.2.7 Memenuhi ketentuan peraturan perundang-undangan, baik 
secara nasional maupun internasional.  
Dalam https://indonesiashippingline.com/daftar-pelabuhan-utama-
dan-cabang/2981-sekilas-profil-pt-pelindo-iii-persero.html (diakses pada 
12 April 2020) PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III merupakan salah 
satu Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang bergerak dalam jasa 
layanan operator terminal pelabuhan. Perusahaan dibentuk berdasarkan 
PP RI no 58 Tahun 1991 tentang pengalihan bentuk Perusahaan Umum 
(Perum)  Pelabuhan III menjadi Perusahaan Perseroan (Persero).  
Sebagai operator di sektor terminal pelabuhan Pelindo III mengelola 
43 pelabuhan umum yang terdiri atas cabang utama, kelas 1,2,3 dan 
kawasan di 7 wilayah provinsi Indonesia yaitu Provinsi  Jawa tengah, 
Jawa Timur, Kalimantan Selatan, Kalimantan Tengah, NTT, NTB, dan 
Bali. 
2.1.3 Pelayanan Jasa 
Penyajian layanan dibutuhkan disetiap aspek perekonomian terlebih 
lagi didalam kegiatan ekonomi bersekala besar yang saling berhubungan 
antara satu dengan yang lain. Layanan adalah suatu kegiatan yang 
memberikan manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual ke 





didalamnya dikarenakan jasa merupakan faktor penting pergerakan 
perekonomian dari proses awal pelaku produksi sampai dengan 
sampainya hasil akhir menuju kepada pelaku konsumsi.  
Menurut Mahmoedin (2010:2), pelayanan adalah suatu aktivitas atau 
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai 
akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal 
lain yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud 
untuk memecahkan permasalahan konsumen atau pelanggan. 
Pelayanan memiliki sejumlah karakteristik yang membedakan dengan 
aspek lainnya. Menurut James A.Fitzsimmons dan Mona J. Fitzsimmons 
(2006), menyebutkan adanya lima karakteristik pelayanan, yaitu: 
2.1.3.1 Partisipasi pelanggan dalam proses pelayanan 
Kehadiran palanggan sebagai partisipan dalam proses 
pelayanan membutuhkan sebuah perhatian untuk mendesain 
fasilitas. Kondisi yang demikian tidak dapat ditemukan di 
pelayanan pelabuhan dikarenakan sudah adanya peraturan dan 
berdasar hukum dalam setiap pelayanan yang diberikan 
kepada pengguna jasa. 
2.1.3.2 Kejadian pada waktu yang bersamaan (simultaneity) 
Fakta bahwa pelayanan dibuat untuk digunakan secara 





terbukti dengan adanya pelayanan yang selalu bersamaan di 
berbagai sektor pelabuhan untuk meningkatkan efektivitas 
waktu dalam kegiatan ekonomi. 
2.1.3.3 Pelayanan yang digunakan menyebabkan pelayanan menjadi 
langsung habis (service perishability) 
Pelayanan merupakan komoditas yang cepat habis. Hal ini 
terbutkti dengan adanya batasan pelayanan di pelabuhan, 
walaupun batasan di setiap pelabuhan berbeda akan tetapi hal 
tersebut sudah menjadi kepastian bahwa pasti ada batasan 
pelayanan yang mengakibatkan antrian penggunaan jasa 
pelayanan. 
2.1.3.4 Tidak berwujud (intangibility)  
Pelayanan adalah produk pikiran yang berupa ide dan konsep. 
Oleh karena itu, inovasi pelayanan tidak dapat dipatenkan. 
Untuk mempertahankan keuntungan agar terus naik, setiap 
perusahaan harus menemukan konsep pelayanan yang selalu 
update dan harus melakukan perluasan secepatnya dan 
mendahului pesaing. 
2.1.3.5 Beragam (heterogenity) 
Kombinasi dari sifat tidak berwujud pelayanan dan pelanggan 





menghasilkan pelayanan yang beragam dari produsen ke 
konsumen. Interaksi antara konsumen dengan pegawai yang 
memberikan pelayanan menciptakan kemungkinan 
pengalaman kerja manusia yang lebih komplek. 
Menurut Rangkuti (2004:90), jasa merupakan pemberian suatu kinerja 
atau tindakan tak kasat mata dari suatu pihak kepada pihak lain. Pada 
umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, dimana 
interaksi antara pemberi jasa dan penerima jasa mempengaruhi hasil jasa 
tersebut.  
Dari pengertian atau definisi pelayanan dan jasa yang dikemukakan 
diatas dapat dikatakan semuanya benar. akan tetapi masih terdapat sedikit 
perbedaan dikarenakan diungkapkan oleh orang yang memiliki 
pengalaman yang berbeda-beda. Namun dapat disimpulkan bahwa 
pelayanan jasa merupakan suatu bentuk sistem, prosedur atau metode 
tertentu yang diberikan kepada orang lain, dalam hal ini, kebutuhan 
pelanggan yang dapat terpenuhi sesuai dengan harapan atau keinginan 
pelanggan dengan tingkat presepsi yang mereka inginkan. 
2.1.4 Kualitas Jasa   
Menurut Lewis dan Booms (1983) dikutip dalam Parasuraman, 
Zeithaml dan Berry (1985:42), kualitas layanan (service quality) adalah 





pelanggan. Penyelenggaraan kualitas layanan berarti melakukan 
kompromi dengan harapan pelanggan dengan tata cara yang konsisten. 
Berkaitan dengan pemilihan produk dan jasa, konsumen mempunyai 
hak untuk menentukan kebutuhan dan harapan tersendiri yang berkaitan 
dengan bobot pengharapan tertentu dalam menilai suatu pelayanan 
berkualitas atau tidak. Pelayanan jasa yang memenuhi kriteria presepsi 
pelanggan tidak lepas dari kualitas jasa yang diberikan oleh penyedia jasa 
dari awal kegiatan perekonomian sampai dengan kegiatan berakhir. 
Kualitas merupakan salah satu faktor penting bagi keberlangsungan 
pelaku ekonomi yang bergerak dalam bidang penyedia jasa. 
Kualitas pelayanan jasa merupakan sesuatu yang dapat diasumsikan 
sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan mampu memenuhi harapan 
pengguna jasa. Untuk mengetahui lebih rinci point tersebut dapat 
dilakukan dengan menggunakan riset pemasaran salah satunya adalah 
model Servqual (Service Quality) yang dikemukakan oleh Parasuraman, 
Zeithaml dan Barry. Servqual adalah metode empirik yang dapat 
digunakan oleh perusahaan jasa untuk meningkatkan kualitas pelayanan 
jasa yang disediakan, dibangun atas adanya perbandingan dua faktor 
utama, yaitu presepsi pelanggan atas pelayanan nyata yang mereka terima 
(perceived service) dan dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan 





layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan diperoleh nilai 
gap (kesenjangan) yang merupakan selisih antara presepsi konsumen 
terhadap layanan yang telah diterima dengan harapan terhadap yang akan 
diterima seperti yang sibutkan sebelumnya.  
Metode servqual memiliki dua perspektif yaitu perspektif internal dan 
eksternal. Perspektif ekternal digunakan untuk memahami apa yang 
diharapkan konsumen, dirasakan konsumen, dan kepuasan konsumen. 
Pengukurannya menggunakan metode servqual.  Sedangkan, perspektif 
internal diidentifikasikan dengan bebas kesalahan (zero defect) dan 
melakukan dengan benar saat pertama kali serta meyesuaikan dengan 
permintaan. 
Servqual merupakan alat yang efektif untuk mengukur kepuasan 
konsumen dengan mengukur kelima dimensi dari kepuasan pelanggan. 
Menurut Zeithaml dan Bitner (1996:118) bahwa konsumen dalam 
melakukan penilaian terhadap kualitas jasa ada lima dimensi yang perlu 
diperhatikan, yaitu: 
2.1.4.1 Tangibility (bukti langsung) 
Yaitu kemampuan fisik, seperti gedung dan ruangan front 
office, kebersihan , kerapian, dan kenyamanan ruangan, 






2.1.4.2 Reliability (keandalan) 
Kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan janji yang ditawarkan, seperti informasi yang akurat, 
kemudahan pemesanan, penyediaan pelayanan sesuai 
perjanjian, pelayanan yang tepat pertama kali, penanganan 
masalah konsumen, dan penyedia pelayanan tepat waktu. 
2.1.4.3 Responsiveness (daya tanggap) 
Respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan 
dan memberi pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi 
kesigapan karyawan dalam melayani konsumen, kerja tim 
yang baik, kecepatan karyawan dalam menangani transaksi 
dan penanganan keluhan konsumen, siap sedia menanggapi 
pertanyaan konsumen, penyampaian informasi saat pelayanan, 
pemberian layanan ekstra, dan kemauan untuk membantu 
konsumen. 
2.1.4.4 Assurance (jaminan dan kepastian) 
Yaitu meliputi kemampuan karyawan atas pengetahuan 
terhadap produk secara tepat, pelayanan yang adil pada 
konsumen, perhatian dan kesopanan dalam memeberikan 
pelayanan, keterampilan dalam memberikan informasi, 





memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan menanamkan 
kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan. 
2.1.4.4.1 Kompetensi (competence), dapat diartikan meliputi 
keterampilan dan pengetahuan yang dimiliki oleh 
para karyawan untuk melakukan pelayanan. 
2.1.4.4.2 Kesopanan (courtesy), dapat diartikan daiantaranya  
keramahan, perhatian, dan sikap para karyawan. 
2.1.4.4.3 Kredibilitas (credibility), dapat diartikan sebagai hal-
hal yang berhubungan dengan kepercayaan kepada 
perusahaan, seperti reputasi, dan prestasi. 
2.1.4.5 Empathy (perhatian) 
Perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan, seperti kemudahan untuk menghubungi 
perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi 
dengan pelanggan, dan usaha perusahaan untuk memahami 
keinginan dan kebutuhan pelanggan. Dimensi ini merupakan 
penggabungan dari dimensi:  
2.1.4.5.1 Akses meliputi kemudahan untuk memanfaatkan jasa 
yang ditawarkan perusahaan. 
2.1.4.5.2 Komunikasi (communicatioin), meliputi kemampuan 





informasi kepada pelanggan atau memeperoleh 
masukan dari pelanggan. 
2.1.4.5.3 Pemahaman ditujukan ke pelanggan (understanding 
the customer), meliputi usaha perusahaan untuk 
mengetahui dan memahami kebutuhan dan keinginan 
pelanggan. 
 Dengan kata lain, kualitas pelayanan (servive quality) dapat 
didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan 
harapan pelanggan atas pelayanan yang mereka terima. Layanan yang 
berkualitas sebagai keharusan dalam industri di dalam lingkup 
kepelabuhanan. 
Kualitas pelayanan jasa yang diberikan akan mempengaruhi hasil dari 
kegiatan ekonomi yang berjalan. Kandampully (dalam Wijaya 2000:137) 
menyatakan bahwa kualitas layanan memiliki kualitas yang sangat 
penting bagi kesuksesan bisnis jasa. Dalam bisnis jasa, interaksi 
konsumen dengan penyedia jasa sangat tinggi, konsumen harus ikut andil 
dalam kegiatan penyedia jasa sehingga dapat menilai kualitas jasa yang 
disediakan. Dalam penilaian tersebut dapat memberikan evaluasi bagi 
penyedia pelayanan jasa untuk selalu melakukan pembaharuan guna 
memperbaiki kekurangan yang ada demi tercapainya target keuntungan 





2.2 Definisi Operasional  
Menurut Sugiyono (2015:38) adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari 
objek atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang telah ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.  
Peneliti mempelajari mengenai kegiatan yang bergerak dalam berbagai 
sektor terkait dengan jasa kepelabuhanan di lingkup PT. Pelabuhan Indonesia 
(Persero) III Semarang seperti:   
2.2.1 Logistik. 
Menurut Yolanda M. Siagian (2005), logistik didefinisikan sebagai 
bagian dari proses rantai suplai (supply chain) yang berfungsi 
merencanakan, melaksanakan, mengontrol secara efektif, efisien 
proses pengadaan, pengelolaan, penyimpanan barang, pelayanan dan 
informasi mulai dari titik awal hingga titik konsumsi dengan tujuan 
memenuhi kebutuhan konsumen. 
2.2.2 Bongkar muat peti kemas dan barang umum. 
Menurut F.D.C. Sudjatmiko (2007:264) dalam buku yang berjudul 
“Pokok-pokok Pelayaran Niaga”, bongkar muat adalah pemindahan 
muatan dari dan keatas kapal untuk ditimbun ke dalam atau langsung 
diangkut ke tempat pemilik barang dengan melalui dermaga 
pelabuhan dengan mempergunakan alat pelengkap bongkar muat, baik 





2.2.3 Sarana bantu pemanduan. 
Dalam Peraturan Menteri Perhubungan tentang Sarana Bantu dan 
Prasarana Pemanduan Kapal No PM  93 Tahun 2014, Sarana bantu 
pemanduan adalah peralatan atau sistem yang berada di luar kapal 
serta didesain dan dioperasikan secara langsung digunakan pandu 
dalam melakukan tugas-tugas pemanduan untuk meningkatkan 
keselamatan, efisiensi dalam berolah gerak kapal. 
2.2.4 Operator terminal. 
Operator terminal adalah otoritas pelabuhan atau perusahaan yang 
membuat kontrak dengan otoritas pelabuhan untuk memindahkan 
kargo melalui pelabuhan dengan tingkat produktivitas maksimal dan 



































PENERAPAN POCC PT. PELABUHAN INDONESIA (PERSERO) III 
TANJUNG EMAS SEMARANG  TERHADAP PELAYANAN JASA 
Kendala Faktor Internal 
1. Familirisasi kebutuhan SDM 
untuk operator sistem POCC. 
2. Tanggung jawab operator untuk 
menajaga kualitas pelayanan jasa. 
Kendala Faktor Eksternal 
1. Banyak pengguna jasa yang belum 
memahami sistem POCC yang baru 
diterapkan awal bulan Januari 2020. 
2. Pengguna jasa masih menggunakan 
kebiasaan lama / manual. 
 
TUJUAN 
Tercapaianya output yang memuaskan dari hasil kerjasama 
antara pengguna jasa dan Operator POCC secara 
keseluruhan bagi perkembangan pelayanan jasa di PT.  
Pelabuhan Indonesia (Persero) III Tanjung Emas Semarang 
Gambar 2.1 Kerangka Berpikir 
Upaya 
1. Dilakukannya seleksi dan pelatihan 
untuk penyesuaian. 
2. Melakukan evalusi hasil kinerja 
secara berkala. 
Upaya 
1. Dilakukannya sosialisasi 
terhadap pengguna jasa. 
2. Pengguna jasa harus mulai untuk 








Berdasarkan analisa permasalahan dan pembahasan yang telah peneliti 
uraikan pada bab-bab sebelumnya, dalam hal penerapan sistem Port Operation 
Command Center (POCC) untuk pelayanan di PT. Pelabuhan Indonesia 
(Persero) III Tanjung Emas Semarang, peneliti memberikan kesimpulan antara 
lain sebagai berikut: 
5.1.1 Pelaksanaan pelayanan unit kerja POCC  di PT. Pelabuhan Indonesia 
(Persero) III Tanjung Emas Semarang. 
Adanya sistem pelayanan Port Operation Command Center (POCC) 
dikarenakan pelayanan terdahulu yang masih parsial, dalam 
pengertian setiap teriminal mengatur proses bisnis pelayanan kapal 
dan bongkar muat di terminal masih terpisah, sehingga pengguna jasa 
dalam melaksanakan aktivitas permohonan sangat tidak efektif. 
Namun demikian dengan adanya POCC berfungsi untuk  
mempermudah proses internal Pelindo seperti penanganan 
permohonan pelayanan kapal maupun pelayanan terminal yang 





5.1.2 Kendala-kendala yang dihadapi Port Operation Command Center 
(POCC) dalam pelaksanaan pelayanan approval dari Regulator untuk 
gerakan kapal belum rilis sehingga mengahambat POCC untuk 
melangkah ke tahap selanjutnya, terhambatnya pelayanan kapal yang 
akan masuk karena sarana pandu tidak tersedia, unit tunda yang 
tersedia tidak memadai untuk melakukan pelayanan, terjadinya 
keterlambatan penyelesaian bongkar muat karena faktor alat bongka 
atau kapal yang mengalami trouble, terdapat permohanan yang telah 
sukses di aplikasi inaportnet  namun di aplikasi anjungan masih belum 
muncul, terjadi kesalahan pemberian denda yang tertera pada aplikasi, 
dan pengguna jasa menolak untuk melakukan permohonan ulang dan 
memilih untuk menerima denda.  
5.1.3 Upaya yang dilakukan untuk mengatasi kendala-kendala Port 
Operation Command Center (POCC) dalam pelaksanaan pelayanan 
jasa di PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Tanjung Emas Semarang 
seperti, melakukan komunikasi yang baik dan berulang dengan pihak 
terkait seperti Regulator, PMS (Pelindo Marine Service), tim 
kepanduan maupun tim terminal untuk memastikan segala aktivitas 
kinerja berjalan sesuai perhitungan waktu dan biaya yang tepat, selalu 





penunjang pelayanan seperti alat bongkar muat maupun kapal tunda 
untuk menghindari kerusakan saat dibutuhkan,  melakukan kontrol 
secara rutin terhadap aktivitas pelayanan yang baru dalam proses 
permohonan, proses berjalan, maupun kegiatan yang akan berakhir, 
dan mengurangi kesalahan kinerja unit POCC dalam hal input data, 
approval permohonan, maupun pencetakan nota billing.  
5.2 Saran 
5.2.1 Penerapan sistem POCC untuk PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III 
Tanjung Emas Semarang tergolong baru dan masih terdapat kekurangan, 
sebaiknya terus melakukan peningkatan pelayanan secara bertahap 
dengan cara melakukan evaluasi periodik  agar dapat memperbaiki 
kekurangan sebelumnya dengan tujuan untuk dapat menciptakan sinergi 
yang baik antara unit operator POCC dengan pengguna jasa melalui 
pelayanan yang maksimal.  
5.2.2 Sebagai divisi pelayanan jasa seharusnya untuk staff atau operator POCC 
dilakukan pembekalan setiap periode waktu tertentu untuk peningkatan 
SDM pelayanan dalam hal intelegence dan atitude, yang bertujuan untuk 





5.2.3 PT. Pelabuhan Indonesia (Persero) III Tanjung Emas Semarang selaku 
pemberi jasa yang melaksanakan pelayanan kapal maupun terminal  
hendaknya melakukan koordinasi yang baik dengan semua sektor yang 
terlibat dalam setiap kegiatan pelayanan jasa sehingga semua kegiatan 

































































































































































































































































a. Karena bapak menempati jabatan sebagai koordinator POCC, apa 
tugas dan tanggung jawab sebagai koordinator? 
Jawab: Tugas dan tanggung jawab menjadi koordinator POCC yaitu 
mengawasi, mengatur dan mengkoordinasikan seluruh 
kegiatan aktivitas POCC sekaligus mengambil keputusan 
dan berkoordinasi dengan pihak lain diluar POCC.  
b. Menurut bapak apakah sistem POCC ini merupakan solusi terbaik 
untuk meningkatkan pelayanan yang lebih baik dari sebelumnya? 
Jawab: Untuk saat ini POCC menjadi sistem yang sangat 
mempunyai integritas tinggi dalam hal pelayanan jasa 
dikarenakan semua aktivitas yang awalnya dilakukan 
manual sekarang menjadi otomatis dab dapat dikerjakan di 
dalam satu ruang yang sama. Hal tersebut dapat 
memeprcepat kinerja segala proses permohonan. 
c. Pada unit operator POCC terdapat bagian apa saja yang menjadi 
bagian dari tanggung jawab koordinator? 
Jawab: Di dalam unit operator terdapat beberapa bagian yaitu: 
1) Radio Operator 
2) POCC Admin and Customer Solution 
3) Pilot and Tug Dispatcher 





5) Gate, Storage and Equipment 
6) Verifikator Billing 
7) Data Analyst 
d. Dari bagian kerja yang disebutkan, bagian manakah yang sangat 
berperan penting? 
Jawab: Semua bagian mempunyai tugas dan tanggung masing-
masing, semuanya bertugas dengan tujuan untuk 
meningkatkan pelayanan yang maksimal. Akan tetapi bagian 
yang sangat penting dalam unit kerja ini adalah POCC Admin 
and Customer Solution karena merupakan Single Point od 
Contact bagi pengguna jasa. Berbagai permohonan yang 
disampaikan pengguna jasa harus melewati POCC Admin 
and Customer Solution. 
e. Menurut bapak apakah sistem POCC ini bisa dijamin sebagai solusi 
jangka panjang dalam hal peningkatan kualitas pelayanan? 
Jawab: Bisa, karena untuk zaman sekarang ini segala bidang salah 
satunya bidang kepelabuhanan semuanya berbasis digital. 
Hal tersebut dapat menjadi tolak ukur pelayanan jangka 





































Jawab: Kendala yang sering dihadapi yaitu ketika adanya kerusakan 
pada bagaian pelayanan terminal maupun pelayanan kapal 
yang menyebabkan pelayanan menjadi lambat, sehingga 
POCC Admin sebagai penghubung dapat berkomunikasi 
lebih sering kepada pengguna jasa bahkan bisa bekerja 
secara over time untuk melayani pengguna jasa. Akan tetapi 
kendala terbeut bisa diatasi dikarenakan bagian yang lain 
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